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Anotacija. 
Did÷janti konkurencija tarp aukštojo mokslo institucijų bei augantys reikalavimai studijų kokyb÷s užtikrinimui rodo vis 
didesnį studijų kaip paslaugos kokyb÷s vertinimo poreikį Lietuvoje. Iki šiol didžiojoje dalyje Lietuvoje atliktų   
edukologinių tyrimų buvo koncentruojamasi į studijų turinio kokyb÷s užtikrinimą. Šiame straipsnyje yra atskleidžiama 
studijų kaip paslaugos (studijų administravimo) kokyb÷s užtikrinimo galimyb÷, atskleidžiant verslo įmon÷ms sukurtos 
paslaugų kokyb÷s vertinimo metodikos SERVQUAL pritaikymo galimyb÷s švietimo sektoriuje. Pristatomas Kauno 
kolegijoje atliktas d÷stymo kaip paslaugos kokyb÷s vertinimas, kuriame buvo remtasi SERVQUAL metodika. 
Straipsnyje yra atskleidžiami sunkumai, su kuriais buvo susidurta atliekant tyrimą, pristatomos  tolesn÷s metodikos 
tobulinimo gair÷s. 
Įvadas 
Šiuo metu Lietuvoje vykdoma švietimo reforma didina konkurenciją tarp aukštojo mokslo 
institucijų ir skatina kolegijas vis plačiau taikyti paslaugų vadybos bei marketingo metodus siekiant pritraukti kuo 
daugiau studentų į savo institucijas. Remiantis LR Mokslo ir studijų įsakymu (2009) kolegijas rekomenduojama 
pervesti į viešosios įstaigos statusą, kas dar labiau sustiprins studento kaip aukštojo mokslo paslaugų kliento 
sampratą. Kita vertus, Lietuvos studijų kokyb÷s vertinimo centro dokumentuose yra teigiama, kad šalia studijų 
turinio kokyb÷s užtikrinimo svarbu užtikrinti ir aukštosios mokyklos studijų administravimo, t.y., studijų kaip 
paslaugos, kokybę (Studijų kokyb÷s vertinimo centro direktoriaus įsakymas d÷l metodinių patarimų mokslo ir 
studijų institucijų veiklos išoriniam vertinimui, Nr. 1-119, 2008).  
Pirmuosius bandymus apibr÷žti aukštojo mokslo paslaugų kokyb÷s dimensijas  Lietuvoje 
galima aptikti Lanskoronskio bei Ramonien÷s (2007) darbuose. Tuo tarpu užsienio autorių darbuose vis 
dažniau pasirodo tyrimų (Stodnick, Rogers, 2008; Tan, Kek, 2004; Wright, Neil, 2002; Barnes, 2006), 
kuriuose studijų kokyb÷ yra vertinama remiantis paslaugos paradigma. 
Šie veiksniai rodo, kad aukštųjų mokyklų realizuojamos studijos turi būti kokybiškos ne tik savo 
turiniu, ką akcentuoja klasikin÷ studijų kokyb÷s samprata, tačiau ir studijų kaip paslaugos teikimo (studijų 
administravimo) prasme. Vis d÷lto, siekiant užtikrinti studijų kaip paslaugos kokybę ją visų pirma yra būtina 
vertinti, t.y., tik remiantis pagrįstais bei patikimais vertinimo rezultatais gali būti numatomi studijų kokyb÷s 
gerinimo žingsniai. Šiame straipsnyje bus siekiama pristatyti vieną iš studijų kaip paslaugos kokyb÷s vertinimo 
metodikų, atskleidžiant jos pritaikymo galimybes aukštojo mokslo institucijose bei pristatant Kauno kolegijoje 
atliktą studijų kaip paslaugos kokyb÷s vertinimo tyrimą. Straipsnį sudaro dvi dalys: pirmoje dalyje yra 
apibūdinama SERVQUAL (Service quality framework)  metodika bei jos taikymo galimyb÷s aukštojo mokslo 
institucijose, antroje – pristatomas Kauno kolegijoje atliktas tyrimas, koncentruojantis į vieną iš pagrindinių 
studijų instrumentų – d÷stymą. 
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SERVQUAL metodika ir jos taikymas aukštojo mokslo institucijose. 
SERVQUAL metodika visų pirma buvo sukurta verslo įmon÷ms siekiant įvertinti klientams 
teikiamų paslaugų kokybę. Pastaroji paslaugų kokyb÷s vertinimo metodika remiasi prielaida, kad klientas 
paslaugos kokybę vertina lygindamas laukiamą konkrečios paslaugos kokybę su patirtąja, t.y.,  pradžioje klientas 
prašomas įvertinti, kiek konkretus paslaugos kokyb÷s kriterijus yra jam svarbus, o v÷liau- kaip gerai tas pats 
kriterijus yra išpildomas gaunant konkrečią paslaugą. (Tan, Kek, 2004).  
Kiek v÷liau, augant kokyb÷s reikalavimams aukštojo mokslo sektoriuje bei kai kuriose pasaulio 
šalyse per÷jus prie studento kaip kliento sampratos SERVQUAL metodika prad÷ta taikyti ir švietime (Abdullah, 
2006). Didžiausia problema, su kuria buvo susidurta naudojant SERVQUAL metodiką švietime buvo tai, kad 
išskirtosios paslaugos kokyb÷s vertinimo sritys buvo daugiau pritaikytos verslo, o ne švietimo organizacijoms 
(Wright, Neil, 2002). Vis d÷lto, Barnes (2006) nesutinka su tokia nuomone ir teigia, kad nepriklausomai nuo to, 
kokios organizacijos paslaugas vertiname, paslaugos kokyb÷ gali būti apibr÷žta per tas pačias dimensijas. Tyr÷jas 
(Barnes 2006) teigia, kad skirtingų institucijų teikiamų paslaugų specifiškumas tur÷tų atsiskleisti per sritį 
apibūdinančius kriterijus. Stodnick ir Rogers (2008), tyrin÷ję d÷stymo kaip paslaugos kokyb÷s vertinimo 
galimybes taip pat pri÷jo išvados, kad d÷stymas kaip paslauga gali būti įvertintas per tas pačias SERVQUAL 
metodikoje apibr÷žtas paslaugos kokyb÷s vertinimo dimensijas (sritis) kaip ir skirtas Verslo įmon÷ms:  
empatiškumą, užtikrinimą, atsakomybę, patikimumą, apčiuopiamumą (1 lentel÷). 
Dimensija (sritis) Dimensiją, (sritį) apibr÷žiantys 
kriterijai verslo įmon÷se 
Dimensiją (sritį) apibr÷žiantys 
kriterijai vertinant d÷stymo kokybę 
1. Empatiškumas (angl. emphathy) Geb÷jimas suprasti klientą, jo 
pageidavimus, dom÷jimasis kliento 
poreikiais. 
D÷stytojo geb÷jimas „išgirsti“ studentų 
individualius poreikius, nuoširdžiai 
dom÷tis studentų lūkesčiais, juos 
motyvuoti. 
2. Užtikrinimas (angl. assurance) Paslaugą teikiančio personalo 
kompetentingumas, paslaugumas, 
mandagumas, pagarba klientui. 
D÷stytojo kompetentingumas, jo 
nešališkumas vertinant studento darbus, 
noras diskutuoti su studentais, atsakyti į jų 
klausimus, šiltas bei pozityvus 
bendravimas su studentais. 
3. Atsakomumas (angl. responsiveness) Paslaugos teik÷jo pasirengimas pad÷ti 
klientui nedelsiant išspręsti iškilusias 
problemas, geb÷jimas išpildyti jų 
poreikius. 
D÷stytojo geb÷jimas greitai atsakyti į 
studentų poreikius, noras pad÷ti išspręsti 
studentams iškilusias problemas. 
4. Patikimumas (angl. reliability) Paslaugos teik÷jo sugeb÷jimas tinkamai 
atlikti paslaugą, pateikti patikimą 
informaciją. 
D÷stytojo geb÷jimas rengti nuolat įdomias 
bei naudingas paskaitas; geb÷jimas 
paskaitų metu pateikti informaciją, kuri 
būtų vertinga studento siekiamai 
kvalifikacijai; d÷stytojo geb÷jimas 
pasitaisyti, padarius klaidą. 
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5. Apčiuopiamumas (angl. tangibles) Paslaugos akivaizdumo apraiškos, kurias 
sudaro fizin÷s paslaugos teikimo 
priemon÷s 
Auditorijos modernumas, jos pritaikymas 
mokymui(si). 
1 lentel÷. Paslaugos kokyb÷s dimensijų apibr÷žimas verslo įmon÷se bei apibr÷žiant d÷stymo kokybę. 
Kaip matyti iš pirmosios lentel÷s, tiek verslo, tiek švietimo organizacijų paslaugos yra apibr÷žiamos per tas pačias 
dimensijas, tačiau skiriasi dimensiją (sritį) apibr÷žiantys kriterijai priklausomai nuo veiklos specifiškumo. 
Pavyzdžiui, empatiškumo srityje yra akcentuojamas d÷stytojo geb÷jimas „išgirsti“ studentų individualius 
poreikius, nuoširdžiai dom÷tis jų lūkesčiais. Kitose d÷stymo kaip paslaugos kokyb÷s dimensijose akcentuojami 
tokie kriterijai kaip d÷stytojo kompetentingumas, d÷stytojo geb÷jimas greitai atsakyti į studentų poreikius, nuolat 
rengti įdomias bei naudingas paskaitas (1 lentel÷). 
Tolesn÷je straipsnio dalyje pristatysime tyrimą, atliktą Kauno kolegijoje, remiantis Stodnick ir Rogers (2008) 
išskirtais paslaugos kokyb÷s vertinimo kriterijais švietimo organizacijoms. 
SERVQUAL metodikos taikymo patirtis Kauno kolegijoje. 
Kaip jau buvo min÷ta, SERVQUAL metodika yra pritaikyta paslaugų kokyb÷s vertinimui. Studijos yra viena 
iš pagrindinių aukštosios mokyklos teikiamų paslaugų, kurios susideda iš akademinio bei administracinio 
personalo veiklos. Šiuo tyrimu Kauno kolegijoje buvo siekiama įvertinti 154 socialinių studijų srities 
studentų nuomonę apie d÷stymo kaip paslaugos kokybę Kauno kolegijoje. Tyrimo metu studentams buvo 
pateikta „veidrodinio tipo“ anketa, kurios vienoje dalyje buvo prašoma studentų įvertinti, kiek svarbūs jiems 
yra tam tikri d÷stymo kaip paslaugos kokyb÷s kriterijai, o kitoje dalyje – kaip dažnai pastarieji kriterijai yra 
išpildomi paskaitų metu. Remiantis gautais skirtumais tarp studento lauktos bei gautos d÷stymo kokyb÷s 
buvo apskaičiuojami paslaugos kokyb÷s indeksai. Kuo gautasis kokyb÷s indeksas buvo artimesnis 0, tuo 
konkretus kriterijus reikalauja mažiau kokyb÷s gerinimo veiksmų. Pasak Hung, Huang ir Chen (2003), 
didžiausias d÷mesys turi būti skiriamas tų kriterijų tobulinimui, kurių kokyb÷s indeksas yra daugiau nei -1.  
 Antroje lentel÷je yra pateikiami Kauno kolegijoje atlikto tyrimo duomenys. Matyti, kad 
didžiausias kokyb÷s nuokrypis buvo gautas ties kriterijais „d÷stytojas yra šališkas vertindamas studentų 
darbus“ (-1,76) , „d÷stytojo paskaitos kiekvienąkart yra tokios pat įdomios“ (-1,59) , „d÷stytojai išsamiai 
atsako į studentams iškilusius klausimus“(-1,13) (2 lentel÷).  
Vertinta sritis Srities kriterijai Paslaugos 
kokyb÷s 
indeksas 
Kokyb÷s 
gerinimo 
veiksmų 
eiliškumas 
D÷stytojas nuoširdžiai domisi studentų lūkesčiais studijuojamojo 
dalyko atžvilgiu. 
-0,44 16 
D÷stytojas sugeba išgirsti individualius kiekvieno studento 
poreikius. 
-0,79 10 
Empatiškumas 
(angl. emphathy) 
D÷stytojas žino kiekvieno studento dom÷jimosi sritis konkrečioje 
studijų programoje. 
-0,75 11 
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D÷stytojas skatina siekti geriausių rezultatų. -0,73 12 
D÷stytojas išmano savo d÷stomą dalyką. -1,09 4 
D÷stytojas yra nešališkas vertindamas studentų darbus. -1,76 1 
D÷stytojas išsamiai atsako į studentams iškilusius klausimus -1,13 3 
D÷stytojas noriai diskutuoja su studentais -0,62 13 
D÷stytojas yra tikras savo srities ekspertas. -1,05 5 
Užtikrinimo  
(angl. assurance) 
D÷stytojo bendravimas su studentu yra šiltas. -0,80 9 
D÷stytojai greitai atsako į studentų poreikius studijų dalyko 
ribose. 
-0,45 15 
D÷stytojai noriai padeda studentams išspręsti problemas, 
susijusias su d÷stomo dalyko tematika 
-0,93 7 
Atsakomumo  
(angl. responsiveness) 
D÷stytojas yra lengvai prieinamas, kai prireikia jo konsultacijos. -1,04 6 
D÷stytojų paskaitos kiekvieną kartą yra tokios pat įdomios. -1,59 2 
D÷stytojas per paskaitas pateikia mano siekiamai kvalifikacijai 
vertingą informaciją. 
-0,88 8 
Patikimumo  
(angl. reliability) 
D÷stytojas, padaręs klaidą, ją ištaiso. -0,55 14 
Auditorijos yra moderniai įrengtos. -0,20 17 Apčiuopiamumo 
(angl. tangibles) Auditorijos yra aprūpintos visa mokymuisi reikalinga medžiaga. -1,05 5 
1 lentel÷. Kauno kolegijoje atlikto tyrimo socialinių mokslų studijų srityje rezultatai. 
 Kaip matyti (1 lentel÷), remiantis apskaičiuotais paslaugos kokyb÷s indeksais yra nesud÷tinga 
prioritetine eiga suranguoti kokyb÷s gerinimo veiksmus d÷mesį teikiant didžiausioms konkrečioms paslaugos 
kokyb÷s spragoms. Nors šiuo konkrečiu atveju SERVQUAL metodika buvo pritaikyta d÷stymo, t.y., didžiąja 
dalimi akademinio personalo veiklai įvertinti, pastaroji metodika taip pat s÷kmingai gali būti taikoma ir 
administracinio personalo veiklos kokybei aukštojo mokslo institucijose vertinti.  
Apibendrinimas ir diskusijos 
Did÷jant studijų kaip paslaugos vertinimo poreikiui SERVQUAL metodika gali būti viena iš priemonių 
leidžiančių užtikrinti studijų kaip paslaugos kokybę. Kauno kolegijoje atliktas d÷stymo – vienos iš studijų 
sudedamųjų dalių – kaip paslaugos vertinimo tyrimas atskleid÷ šios metodikos privalumus: nesud÷tingą 
surinktų duomenų apdorojimą bei rezultatų interpretavimą, kas leistų kiekvienam d÷stytojui susidaryti savo 
individualų d÷stymo kokyb÷s gerinimo planą. Kita vertus, pastaroji anketa yra gana ilga, nes reikalauja tuos 
pačius kriterijus vertinti du kartus: idealiu ir realiu atveju, tod÷l ateityje siūloma didesnį d÷mesį skirti 
tyrimams, leidžiantiems išgryninti vertinimo kriterijus, ir tokiu būdu sumažinti anketos apimtį. 
Apibendrinant reikia pasteb÷ti, kad SERVQUAL metodika gali būti naudojama ne tik d÷stymo, tačiau ir kitų 
aukštųjų mokyklų teikiamų paslaugų kokyb÷s vertinimui: taikomiesiems tyrimams, užsakomajai veiklai, 
administracinio personalo veiklos kokybei. Ateityje tur÷tų būti inicijuojami pastarųjų aukštosios mokyklos 
veiklos sričių kokyb÷s vertinimo tyrimai remiantis paslaugos paradigma. 
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THE POSSIBILITIES OF SERVQUAL METHODOLOGY USE IN HIGHER EDUCATION 
INSTITUTIONS: THE EXPERIENCE OF KAUNAS UNIVERSITY OF APPLIED 
SCIENCES 
       Summary 
In this article there are the possibilities of SERVQUAL (Service quality framework) methodology 
using in higher education institutions presented. SERVQUAL methodology was first created for 
business sector in order to ensure service quality. Later, when requirements for study quality grew, 
this methodology started to be used in the area of education. Mass higher education and growing 
competition between higher education institutions present the need of studies as service quality 
evaluation in Lithuania. In this article the case of Kaunas University of Applied Sciences is 
presented. The practice of using this technique has showed, that it can be easy used not just in 
institutional, but also in subject level. It shows that every lecturer in this daily life can use this 
technique in order to assure his teaching quality. On the other hand, the research has showed that 
the questionnaire of this technique is too long for students, so in the future it must be made some 
researches about the possibilities to make this technique more acceptable for students. This 
technique can also be used for the administrative staff work quality evaluation. 
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